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PDAM Salatiga sebagai penyedia kebutuhan air di Kota Salatiga memanfaatkan 
perkembangan TI untuk meningkatkan pelayanan yang prima terhadap pelanggan dan 
membantu meningkatkan kinerja kerja organisasi, terutama dalam hal akuntabilitas dan 
responsibilitas. Penelitian ini melakukan evaluasi pemanfaatan SI/TI di perusahaan, salah 
satunya Aplikasi Admin Billing Rekening Online. Penelitian ini menggunakan meode 
Balanced Scorecard. Hasil penelitian ini menunjukkan Pelanggan sudah sangat puas 
dengan kinerja bagian Pelayanan yaitu persentase Sangat Setuju sebesar 86% nilai Baik, 
Perspektif Proses Bisnis Internal sebesar 79% nilai Cukup, Perspektif  Pembelajaran dan 
Pertumbuhan 39% Cukup dan Perspektif Keuangan persentase 100% nilai Baik. 
Kata Kunci : Balanced Scorecard, Pengukuran, Sistem Informasi. 
Abstract 
Salatiga PDAM as a provider of water needs in the city of Salatiga take 
advantage of IT developments to improve excellent service to customers and help 
improve the performance of the organization, Especially in terms of accountability and 
responsibility. This research evaluates the utilization of SI / IT in the company, one of 
them is Admin Billing Account Account Online. This research uses Balanced Scorecard 
method. The results of this study show that the customer has been very satisfied with the 
performance of the Service Department is the percentage of Strongly Agree of 86% Good 
Value, Internal Business Process Perspective of 79% Fair Value, Learning Perspective 
and Growth 39% Enough and Financial Perspective percentage 100% Good value. 
 






1.1 Latar Belakang Masalah 
Di era teknologi informasi yang canggih ini pemanfaatan teknologi 
informasi merupakan sesuatu yang wajib karena terbukti dapat meningkatkan 
keunggulan kompetitif dalam perusahaan. Banyak kemudahan yang di berikan 
oleh teknologi asalkan teknologi tersebut tepat sasaran sesuai dengan tujuan. 
Banyak perusahaan yang menggunakan SI/TI untuk mempermudah kinerja 
perusahaan tersebut.  
PDAM Salatiga sebagai penyedia kebutuhan air di kota Salatiga 
memanfaatkan perkembangan TI untuk meningkatkan pelayanan yang prima 
terhadap pelanggan dan membantu meningkatkan kinerja kerja organisasi, 
terutama dalam hal akuntabilitas dan responsibilitas. Untuk itu penelitian 
dilakukan dengan cara Pengukuran Kinerja Sistem Informasi Menggunakan 
Balanced Socorecard pada Perusahaan Air Minum Salatiga. Penelitian tidak 
hanya menggunakan satu SI/TI, tetapi melibatkan beberapa SI/TI yang digunakan 
oleh perusahaan yaitu Aplikasi Admin Billing Rekening Online sebuah aplikasi 
berfungsi untuk mempermudah pelanggan dalam pembayaran dan pengecekan 
tagihan air, cukup melalui komputer atau laptop yang terkoneksi internet atau 
Handphone, tidak perlu datang ke PDAM untuk melakukan pembayaran dan 
mununggu antrian.  
Penelitian ini tidak terfokus pada perangkat lunaknya saja, tetapi juga 
perangkat keras seperti komputer, fasilitas internet yang diberikan perusahaan.  
Selain hal yang telah disebutkan di atas, dari Sumber Daya Manusianya 
juga, karena ini adalah salah satu penggerak dalam perusahaan, dengan adanya 
Sumber Daya Manusia yang berkompeten pada bidangnya maka akan membantu 
pencapaian visi misi dari perusahaan. 
Pengukuran kinerja Sistem Informasi dilakukan dengan menyebarkan 
kuesioner kepada seluruh karyawan kemudian dihitung dengan menggunakan 
Skala Likert. Hasil perhitungan tersebut akan mendapatkan informasi baru, berupa 
angka yang kemudian di beri nilai Baik, Cukup dan Kurang sesuai dengan range 
perhitungan.  
Selain itu analisis swot juga dilibatkan dalam penelitian ini untuk 
mengetahui Kekuatan, Peluang, Kelemahan dan Ancaman yang sedang di hadapi 
oleh perusahaan. Dengan menyadari ke empat hal tersebut diharapkan dapat 
meningkatkan dan mempertahankan yang baik, dan mewaspadai hal – hal yang 
akan merugikan perusahaan untuk kedepannya.  
Metode Balanced Scorecard digunakan berdasarkan visi perusahaan 
sehingga cocok untuk mengukur kinerja Sistem Informasi. Tujuan melakukan 
penelitian ini untuk mengetahui masing – masing perspektif finansial, pelanggan, 
proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan dengan 
menggunakan metode Balnced Scorecard. Selain itu untuk mengetahui sejauh 
mana kontribusi pemanfaatan Sistem Informasi yang ada sudah memberikan 
manfaat dan bagian – bagian proses bisnis yang masih membutuhkan perbaikan 
dan penyempurnaan. Dengan data tersebut dapat diketahui keadaan kinerja SI/TI 
saat ini sehingga dapat digunakan oleh pihak yang terkait untuk mengambil 
langkah – langkah guna meningkatkan kinerja SI/TI di masa mendatang.    
Balanced Scorecard merupakan kerangka kerja komprehensif untuk 
menerjemahkan visi dan misi serta strategi perusahaan dalam seperangkat 
ukuran kinerja yang terpadu, tersusun dalam empat perspektif, yaitu finansial, 
pelanggan, proses bisnis internal, serta  pembelajaran  dan  pertumbuhan [1].   
 
2. KAJIAN PUSTAKA DAN TEORI 
2.1 Penelitian Terdahulu 
Penelitian tentang Analisis Kinerja Sistem Informasi Menggunakan 
Balanced Scorecard pada CV. Sambara Boga. Perusahaan bergerak dalam bidang 
kuliner. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif analisis. Data yang 
digunakan diambil dari hasil kuesioner. Perspektif yang digunakan yaitu 
Keuangan, Pelanggan, Proses Bisnis Internal dan Pertumbuhan. Hasil 
penelitiannya sangat baik dalam melakukan seluruh aktivitas proses bisnis, 
Keuangan 68,87%, Pelanggan 93,79%, Proses Bisnis Internal 80,25%, 
Pertumbuhan 95,59%. Perbedaanya yaitu, Perusahaan kuliner yang memanfaatkan 
teknologi untuk perkembanganbisnis, penelitian kinerja teknologi yang 
menggunakan analisis swot dan sebab akibat untuk mendapatkan hasil pencapaian 
Perspektif, sedangkan penulis meneliti kinerja sistem informasi perusahaan air, 
untuk Perspektif menggunakan kuesioner dan swot untuk mengetahui kondisi 
perusahaan saat ini [2]. 
Penelitian tentang Analisis Kinerja dengan Pendekatan Balanced Scorecard 
pada PDAM Kabupaten Semarang. Data yang digunakan dari data Perusahaan dan 
Kuesioner dengan mengolah data tahun 2006 - 2008. Menggunakan Perspektif 
Keuangan, Pelanggan, Proses Bisnis Internal dan Pertumbuhan. Rata – rata 
Kepuasan Pelanggan adalah 1.505 dan Kepuasan Karyawan 76,51%, dua 
Perspektif tersebut dinilai Baik. Hasil keseluruhan penelitian Kinerja PDAM 
Kabupaten Semarang adalah cukup baik. Perbedaannya yaitu, menggunakan data 
perusahhan dari tahun 2006 – 2008, sedangkan untuk penulis semua pengumpulan 
data Perspektif menggunakan kuesioner berdasarkan lima pilihan jawaban [3]. 
Penelitian Analisis Kinerja Perusahaan dengan Menggunakan Pendekatan 
Balanced Scorecard studi kasus pada Perushaan Mebel PT. Jansen Indonesia. 
Perusahaan ini bergerak dalam bidang furniture dan memasarkan hasil produknya 
ke pasar ekspor maupun domestik. Teknik pengumpulan datanya dengan data 
Primer, Sekunder dan Kuesioner. Perspektif yang digunakan yaitu Keuangan, 
Pelanggan, Proses Bisnis Internal dan Pertumbuhan. Untuk Perspektif keuangan 
dinilai sedang, Perspektif Pelanggan kurang baik, Perspektif proses bisnis internal 
dinilai sedang dan untuk Perspektif Pertumbuhan dinilai baik. Perbedaannya 
yaitu, Perspektif menggunakan data perusahaan tahun 2007 – 2009 sedangkan 
penulis menggukakan kuesioner dalam pengumpulan data Perspektif dengan 







2.2 Landasan Teori 
2.2.1 Sistem 
Suatu sistem pada dasarnya adalah sekelompok unsur yang erat 
hubungannya satu dengan yang lain yang berfungsi bersama - sama untuk 
mencapai tujuan tertentu [5].  
Karakteristik Sistem adalah sebagai berikut: 
a. Memiliki komponen 
   Suatu sistem terdiri dari sejumlah  komponen yang saling berinteraksi, 
bekerja sama membentuk satu kesatuan. Komponen - komponen sistem 
dapat berupa suatu subsistem atau bagian - bagian dari sistem. Setiap sistem 
tidak perduli betapapun kecilnya, selalu mengandung komponen - komponen 
atau subsistem - subsistem. Setiap subsistem mempunyai sifat - sifat dari 
sistem untuk menjalankan suatu fungsi tertentu dan mempengaruhi proses 
sistem secara keseluruhan. Suatu sistem dapat mempunyai suatu sistem yang 
lebih besar yang disebut supra sistem, misalnya suatu  perusahaan dapat 
disebut dengan suatu sistem dan industri yang merupakan sistem yang lebih 
besar dapat disebut dengan supra sistem. Jika dipandang industri sebagai 
suatu sistem, maka perusahaan dapat disebut sebagai subsistem. Demikian 
juga bila perusahaan dipandang sebagai suatu sistem, maka sistem akuntansi 
adalah subsistemnya. 
b. Batas sistem (boundary)                                                     
Batas sistem merupakan daerah yang membatasi antara suatu sistem 
dengan sistem yang lainnya atau dengan lingkungan luarnya. Batas sistem ini 
memungkinkan suatu sistem dipandang sebagai suatu kesatuan. Batas suatu 
sistem menunjukkan ruang lingkup (scope) dari sistem tersebut. 
c. Lingkungan luar sistem (environment) 
Adalah apapun di luar batas dari sistem yang mempengaruhi operasi sistem. 
d. Penghubung sistem (interface) 
  Merupakan media penghubung antara satu subsistem dengan subsistem yang 
lainnya. 
e. Masukan sistem (input) 
Merupakan energi yang dimasukkan ke dalam sistem. Masukan dapat 
berupa masukan perawatan (maintenance input) dan masukan sinyal (signal 
input). Maintenance input adalah energi yang dimasukkan supaya sistem 
tersebut dapat beroperasi. Signal input adalah energi yang diproses untuk 
didapatkan keluaran. Sebagai contoh didalam sistem komputer, program 
adalah maintenance input yang digunakan untuk mengoperasikan 
komputernya dan data adalah signal input untuk diolah menjadi informasi. 
f. Keluaran sistem (Output) 
  Merupakan hasil dari energi yang diolah oleh sistem. 
g. Pengolah sistem (Process) 
  Merupakan bagian yang memproses masukan untuk menjadi keluaran yang di 
inginkan. 
h. Sasaran sistem 
  Jika sistem tidak mempunyai sasaran, maka operasi sistem tidak akan 
berguna. 
2.2.2 Data 
Data merupakan sekumpulan keterangan atau bukti mengenai sesuatu 
kenyataan yang masih mentah, masih berdiri sendiri, belum diorganisasikan, dan 
belum diolah [6]. 
2.2.3  Informasi 
Informasi adalah data yang telah diolah menjadi sebuah bentuk yang berarti 
bagi penerimanya dan bermanfaat dalam pengambilan keputusan saat ini atau saat 
mendatang [7]. 
2.2.4  Sistem Informasi 
Sistem Informasi adalah suatu sistem di dalam suatu organisasi yang 
mempertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian yang mendukung fungsi 
operasi organisasi yang bersifat manajerial dengan kegiatan strategi dari suatu 
organisasi untuk dapat menyediakan kepada pihak luar tertentu dengan laporan - 
laporan yang diperlukan [8]. 
2.3 Balanced Scorecard 
2.3.1 Pengertian Balanced Scorecard 
Pada tahap perkembangannya, Balanced Scorecard dimanfaatkan untuk 
setiap sistem manajemen strategik, sejak tahap perumusan strategi sampai tahap 
implementasi dan pemantauan. Pada tahap perumusan strategi Balanced 
Scorecard digunakan untuk memperluas cakrawala dalam menafsirkan hasil 
penginderaan terhadap trend perubahan lingkungan macro dan lingkungan 
industri kedalam perspektif yang lebih luas: keuangan, pelanggan, proses bisnis 
internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Melalui empat perspektif Balanced 
Scorecard, manajemen mampu menafsirkan dampak trend perubahan lingkungan 
bisnis yang kompetitif terhadap visi, misi, tujuan dan sasaran strategi perusahaan. 
Menurut Munawir pengertian Balanced Scorecard adalah: Suatu kartu skor 
yang digunakan untuk merencanakan skor yang hendak diwujudkan oleh 
seseorang di masa depan, dan untuk mencatat skor hasil kinerja yang 
sesungguhnya dicapai oleh seseorang [9]. 
2.3.2 Proses Penyusunan Balanced Scorecard 
Menurut Suhendra [11], mengemukakan bahwa bangunan Balanced 
Scorecard dimulai dari visi perusahaan. Kemudian visi ini diuraikan dalam 
perspektif - perspektif pengukuran. Pada masing - masing perspektif tersebut 
ditetapkan tujuan - tujuan strategis yang lebih spesifik yang merupakan 
penjabaran dari visi perusahaan. Atas dasar tujuan strategis ini, perusahaan 
kemudian menetapkan fakor - faktor keberhasilan kritikal agar visi perusahaan 
bisa diwujudkan. Setelah penetapan fakor - faktor keberhasilan kritikal ini, 
kemudian ditentukan ukuran - ukuran strategis yang mencerminkan strategi 
perusahaan. Terakhir, perusahaan menyiapkan langkah - langkah spesifik yang 
akan dilakukan pada masa mendatang agar tercapai tujuan tujuan strategis yang 
merupakan syarat bagi pencapaian misi perusahaan. 
2.3.3 Manfaat Balanced Scorecard 
Manfaat Balanced Scorecard bagi perusahaan menurut Kaplan dan Norton  adalah 
sebagai berikut: [10] 
a. Balanced Scorecard mengintegrasikan strategi dan visi perusahaan untuk 
mencapai tujuan jangka pendek dan jangka panjang. 
b. Balanced Scorecard memungkinkan manajer untuk melihat bisnis dalam 
perspektif keuangan dan non keuangan (pelanggan, proses bisnis internal,  
belajar dan bertumbuh). 
c. Balanced Scorecard memungkinkan manajer menilai apa yang telah mereka 
investasikan dalam pengembangan sumber daya manusia, sistem dan 
prosedur demi perbaikan kinerja perusahaan dimasa mendatang. 
2.3.4  Komponen - Komponen dalam Balanced Scorecard 
Balanced  Scorecard yang dirancang dengan baik mengkombinasikan antara 
pengukuran keuangan dari kinerja masa lalu dengan pengukuran dari pemicu 
kerja masa depan perusahaan. Tujuan spesifik pengukuran Balanced Scorecard 
perusahaan dijabarkan dari visi dan strategi perusahaan. Adapun berikut ini akan 
dijelaskan mengenai komponen - komponen penting dalam Balanced Scorecard. 
1. Perspektif Keuangan 
Secara tradisional, laporan keuangan merupakan indikator historis - agregatif  
yang merefleksikan akibat dari implementasi dan eksekusi strategi dalam satu 
periode. 
Pengukuran kinerja keuangan akan menunjukkan apakah perencanaan dan 
pelaksanaan strategi memberikan perbaikan yang mendasar bagi keuntungan 
perusahaan. Perbaikan - perbaikan ini tercermin dalam sasaran - sasaran yang 
secara khusus berhubungan dengan keuntungan yang terukur, pertumbuhan 
usaha, dan nilai pemegang saham. 
Pengukuran kinerja keuangan mempertimbangkan adanya tahapan dari 
siklus kehidupan bisnis,  yaitu: growth, sustain, dan harvest. Tiap tahapan 
memiliki sasaran yang berbeda, sehingga penekanan pengukurannya pun berbeda 
pula. 
Adapun tahapan - tahapan tersebut menurut Kaplan & Norton yaitu: [10] 
a. Tahap Pertumbuhan (growth) 
  Tahapan awal siklus kehidupan perusahaan dimana perusahaan memiliki 
produk atau jasa yang secara signifikan memiliki potensi pertumbuhan 
terbaik. 
b. Tahap Bertahan (sustain) 
  Tahapan kedua dimana perusahaan masih melakukan investasi dan 
reinvestasi dengan mengisyaratkan tingkat pengembalian terbaik. 
c. Tahap Panen (harvest) 
  Tahapan ketiga dimana perusahaan benar - benar memanen/menuai hasil 
investasi di tahap - tahap sebelumnya. 
2. Perspektif Pelanggan 
Dalam perspektif pelanggan Balanced Scorecard, para manajer   
mengidentifikasi pelanggan dan segmen pasar dimana unit bisnis tersebut akan 
bersaing dengan berbagai ukuran kinerja unit bisnis di dalam sasaran masing- 
masing. Perspekitf ini biasanya terdiri atas beberapa ukuran utama atau ukuran 
ginerik keberhasilan perusahaan dari strategi yang dirumuskan dan dilaksanakan 
dengan baik. Ada dua kelompok pengukuran dalam perspektif pelanggan yaitu 
Care. Measurement Group dan Customer Value Proposition Kaplan & Norton: 
[10]   
a.   Kelompok yang pertama Care Measurement  
b.  Kelompok yang kedua disebut Customer Value Proposition atau proporsi 
nilai pelanggan  
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
  Dalam perspektif ini, agar dapat menentukan tolak ukur bagi kinerja ini, 
manajemen perusahaan pertama - tama perlu mengidentifikasi proses bisnis 
internal yang terdapat di dalam perusahaan. Menurut Kaplan dan Norton [10], 
pendekatan Balanced Scorecard membagi pengukuran dalam perspektif proses 
bisnis internal menjadi tiga bagian: 
a. Inovasi (Innovation) 
  Proses inovasi dibagi menjadi dua bagian yaitu mengidentifikasi kebutuhan 
pasar dan menciptakan produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan pasar 
tersebut. 
b. Operasi (Operations) 
  Tahapan ini merupakan tahapan aksi dimana perusahaan secara nyata 
berupaya untuk memberikan solusi kepada para pelanggan dalam memenuhi 
keinginan dan kebutuhan mereka. 
c. Pelayanan Purna Jual (Postsale Service) 
  Tahapan ini perusahaan berupaya untuk memberikan manfaat tambahan 
kepada para pelanggan yang telah memberi produk - produknya dalam 
berbagai layanan purna transaksi jual - beli, seperti garansi, aktivitas 
perbaikan dan pemrosesan pembayaran. 
4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
  Mengidentifikasi infra struktur yang harus dibangun perusahaan dalam 
menciptakan pertumbuhan dan peningkatan kinerja jangka panjang. Sumber 
utama pembelajaran dan pertumbuhan perusahaan adalah manusia, sistem, dan 
prosedur perusahaan. Untuk mencapai tujuan perspektif finansial, pelanggan, dan 
proses bisnis internal, maka perusahaan harus melakukan investasi dengan 
memberikan pelatihan kepada karyawannya, meningkatkan teknologi dan sistem 
informasi, serta menyelaraskan  berbagai prosedur dan kegiatan operasional 
perusahaan yang merupakan sumber utama perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan. 
2.4 Analisis SWOT 
Analisis SWOT merupakan identifikasi berbagai faktor secara sistematis   
untuk merumuskan strategi perusahaan. Analisis ini didasarkan pada logika  yang  
dapat memaksimalkan kekuatan(strengths), dan peluang (opportunities), namum 
secara bersamaan dapat meminimalkan kelemahan (weakneses) dan ancaman 
(threats). Proses pengambilan keputusan strategis selalu berkaitan dengan 
pengembangan misi, tujuan, strategi dan kebijaksanaan perusahaan. Dengan  
demikian perencanaan strategis (strategic planer) harus menganalisis faktor-faktor 
strategis perusahaan (kekuatan, kelemahan,peluang dan ancaman) dalam kondisi 
yang ada pada saat ini. 
Dalam analisa SWOT perusahaan harus mengidentifikasikan 4 buah elemen, 
yaitu: 
2.4.1 Strengths (kekuatan) 
Di dalam elemen ini perusahaan harus mengidentifikasikan kekuatan - 
kekuatan internal yang dimiliki. 
2.4.2 Weaknesses (kelemahan) 
Disini perusahaan harus berusaha untuk mengidentifikasikan kelemahan yang   
dimilikinya. Identifikasi kelemahan ini tidak hanya identifikasi dari sisi   
perusahaan saja tetapi yang lebih penting untuk melihat kelemahan perusahaan   
dari pandangan pelanggan. 
2.4.3 Opportunities (peluang) 
Faktor lain yang harus diperhatikan dan diidentifikasikan adalah faktor 
peluang. Perusahaan harus mengidentifikasikan peluang - peluang yang dapat 
membantu perusahaan untuk berkembang. 
2.4.4 Threats (ancaman) 
Hal lain yang tidak kalah pentingnya adalah perusahaan juga harus mampu   
mengidentifikasikan ancaman - ancaman yang ada atau yang mungkin akan   
datang. Tidak ada yang menyukai adanya ancaman, tetapi setiap perusahaan   
harus menyadari bahwa ada hal - hal yang berada diluar kontrol dan 
perusahaan harus bersiap menghadapinya. 
 
3. METODOLOGI PENELITIAN 
3.1 Metode Penelitian  
Penelitian ini menggunakan Mix Method yaitu, dimana peneliti 
mengumpulkan dan menganalisis data, mengintegrasikan temuan, dan menarik 
kesimpulan secara inferensial dengan menggunakan dua pendekatan atau metode 
penelitian kualitatif dan kuantitatif dalam satu studi [12].  
3.2 Metode Pengumpulan Data 
1) Wawancara 
Merupakan data yang dikumpulkan sendiri oleh penulis yang 
berhubungan dengan penelitian yang sedang dilaksanakan. Data primer 
diperoleh melalui wawancara dengan pihak terkait. Wawancara pada devisi 
IT PDAM.  
2) Kuesioner 
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data melalui formulir - formulir 
yang berisi pertanyaan - pertanyaan yang diajukan secara tertulis pada 
seseorang atau sekumpulan orang untuk mendapatkan jawaban atau  
tanggapan dan informasi yang diperlukan oleh peneliti, Mardalis [13].        
Penelitian ini menggunakan angket atau kuesioner, daftar pertanyaannya 
dibuat secara berstruktur dengan bentuk pertanyaan pilihan berganda 
(multiple choice questions). Skala Likert yang digunakan merupakan  
metode yang mengukur sikap dengan menyatakan setuju atau tidak setuju 
terhadap subjek, atau kejadian tertentu, Indriantoro dan Supomo [14]. 
Untuk keseluruhan Perspektif menggunakan sample Karyawan PDAM 
Salatiga kecuali Perspektif Pelanggan. Perspektif Keuangan 1 responden, 
Perspektif Bisnis Internal, Perspektif Pembelajaran dan petumbuhan 61 
responden dan Perspektif Pelanggan 40 responden.  
3) Sumber Data Sekunder 
Sumber data sekunder dalam penelitian ini meliputi buku, jurnal, artikel, 
internet, literatur, buku referensi, dokumen atau laporan perusahaan, serta  
sumber - sumber lain yang berhubungan dengan penelitian. 
3.3 Metode Analisis Data Balanced Scorecard 
Cara pengukuran dalam Balanced Scorecard adalah mengukur secara 
seimbang antara perspektif yang satu dengan perspektif yang lainnya dengan 
tolok ukur masing - masing perspektif. Menurut Mulyadi [15], kriteria 
keseimbangan digunakan untuk mengukur sampai sejauh mana sasaran 
strategik kita capai seimbang di semua perspektif.  
Skor dalam tabel kriteria keseimbangan adalah skor standar, jika kinerja 
semua aspek dalam perusahaan adalah “Baik”. Skor diberikan berdasarkan 
rating scale seperti pada tabel 1. 






4 HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1 Perspektif Keuangan 
  Kuesioner ini dibagikan pada satu karyawan di bagian keuangan, karena 
jumlah karyawan di bagian ini hanya satu. 
       Hasil yang dicapai bagian keuangan yaitu, Pelanggan bertambah setiap 
tahun yaitu awalnya di tahun 2013 tercatat 27.878 pelanggan dan di tahun 
2015 meningkat tercatat menjadi 29.814. Pengembalian lebih besar dari 
investasi, Pendapatan bersih meningkat tiap tahun, Memiliki inovasi masa 
depan menyangkut Sistem Informasi, Kas masuk mencapai target. Lima point 
diatas tidak ada masalah yang berarti sehingga mendapatkan nilai Baik, 
persentasenya mencapai 100% pada pilihan jawaban Sangat Setuju. 
4.2 Perspektif Pelanggan 
    Diambil 40 Pelanggan sebagai sample penelitian. Kuesioner ini dibagikan 
di depan kantor PDAM Salatiga karena cocok untuk pembayaran melalui 
kantor. Kuesioner ini dibagi atas 5 aspek yaitu, Keandalan, Ketanggapan, 
Keyakinan, Empati, Berwujud.  
                              Tabel 3. Perspektif Pelanggan, data yang  telah diolah 
No. Pertanyaan STS TS N S SS 
  Keandalan 
 
        
1 Keberadaan Petugas  
1   3 25 11   siap saat pelayanan 
2 Waktu Pelayanan 1 2 2 21 14 
3 Adil dalam Melayani 1   3 19 17 
  Ketanggapan 
    
  
1 Kecepatan tanggap dalam keluhan    3 2 15 20 
2 Tanggap atas masalah pelanggan   2 5 15 18 
3 Kecepatan Pelayanan Sambungan   3 5 9 23 
  Keyakinan           
1 Keramahan dan Kesopanan  
1   4 13 22   dalam Pelayanan 
2 Tuntas dalam melayani 1   5 12 22 
3 Kemampuan Menjelaskan  1 2   23 14 
  dan Berkomunikasi baik 
  Empati 
 
        
1 Perhatian dalam pemberian  
1   3 24 12   pelayanan 
2 Memberikan rasa adil untuk 
1   4 19 16   semua pelanggan 
3 Berpenampilan baik 1     22 17 
  Berwujud 
 
        
1 Ruangan nyaman dan memadai 1   2 14 23 
2 Peralatan dan perlengkapan  
1     25 14   memadai dan baik 
3 Prosedur pelayanan sama untuk  
1     15 24   semua pihak 
 
Jumlah 12 12 38 271 267 
 




  Dari hasil tabel diatas ada 5 aspek yaitu Keandalan, Ketanggapan, Keyakinan, 
Empati, Berwujud, semua aspek tersebut mendapatkan penilaian baik dari 
pelanggan pada level tinggi yaitu Setuju dan Sangat Setuju. Mengindikasikan 
bahwa pelanggan sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan. Dan baiknya lagi paling banyak responden yang memilih level 
tertinggi Sangat Setuju sebesar 86% sehingga Perspektif ini mendapatkan 
nilai Baik. 
4.3 Perspektif Proses Bisnis Internal 
  Dengan mengambil 61 sample karyawan di semua bidang pekerjaan.   
           Tabel 4. Perspektif Bisnis Internal, data yang  telah diolah 
No. Pertanyaan STS TS N S SS 
1 
Pemanfaatan fasilitas 
  4 3 24 30 internet 
2 
Masing - masing bidang  
1 2 18 37 3 




  10 16 33 2 melalui web sudah maksimal 
4 
Waktu/proses pelayanan 
  3 8 40 10 maksimal 
5 Ketepatan penyelesain 
  3 18 32 8   keluhan 
6 
Sistem pembayaran online 
1 2 4 38 16 sesuai kebutuhan 
7 
Software telah sesuai pada 
  2 11 37 11 bidangnya 
8 
Prosedur pengelolaan SI 
    10 37 14 sesuai dengan proses bisnis 
9 
Memiliki hardware sebagai 
 
1 2 37 21 pendukung kinerja SI 
 
Jumlah 2 27 90 315 115 
 




  Pada Proses Bisnis Internal ini pilihan Sangat Setuju mencapai persentase 
sebesar 79% sehingga mendapatkan nilai Cukup.      
4.4 Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
   Dengan mengambil 61 sample karyawan di semua bidang pekerjaan.  
         Tabel 5. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan, data yang  telah diolah 
No. Pertanyaan TP HTP K SR SL 
1 
Fasilitas pendukung      
14 23 24 pekerjaan dari perusahaan     
2 
Kompensasi untuk  
4 5 23 18 11 karyawan berprestasi 
3 
Karyawan mendapatkan  
1 
  
13 27 20 akses informasi yang dibutuhkan   
4 
Perusahaan Mengadakan pelatihan dan                  
3 1 21 28 8 pendidikan                                
5 
Pengadaan seminar untuk 
5 4 26 22 4 karyawan 
 
Jumlah 13 10 97 118 67 
 




    Pada Perspektif ini belum semua karyawan mendapatkan pelatihan kerja, jika 
mendapatkannya itupun jarang. Point tertinggi adalah no 4 bahwa karyawan 
sering mengadakan pelatihan dan pendidikan mengindikasikan untuk 
perkembangan softskill SDM. 
Point tinggi lainnya adalah no 5 pada level kadang – kadang dan sering, 
bahwa perusahhan juga mengikut sertakan karyawan yang bersangkutan pada 
bidangnya untuk mengikuti seminar.     
 Peneliti menilai perusahaan sangat perduli dengan perkembangan  
karyawannya untuk menjadi lebih baik, untuk mencapai visi misi perusahaan, 




Menjadikan perusahaan yang Maju, Mandiri, dan Profesional. 
Misi 
Misi yang diemban dalam rangka mewujudkan visi perusahaan tersebut adalah 
menghasilkan produk yang sesuai dengan standar Departemen Kesehatan, 
meningkatkan kualitas dan kuantitas serta kontinuitas suatu layanan yang lebih 
baik sehingga apa yang diinginkan masyarakat dapat terpenuhi. 
 
1. Strenghts (kekuatan) 
Faktor Internal: 
1.1 Mendapatkan tingkat keberhasilan kinerja yang baik. 
1.2 Mudah dan nyaman dalam membayar tagihan. 
1.3 Rasio kas tinggi. 
1.4 Pelayanan air 77% dari total penduduk salatiga. 
1.5 Tingkat penyelesaian pengaduan penduduk baik. 
1.6 Tingkat kehilangan air rendah.  
1.7 Jam operasi pelayanan rata – rata sehari 19 jam. 
1.8 Penggantian water meter maksimal 5 tahun. 
1.9 Rasio pegawai cukup efisien. 
2. Weaknesses (kelemahan)  
2.1 Tekanan air masih belum sesuai yang diharapkan pelanggan. 
2.2 Pertumbuhan pelanggan pertahun 2,87%. 
2.3 Biaya deklat terhadap biaya pegawai belum sebanding 1,3%. 
2.4 Banyak pipa peninggalan Belanda yang masih digunakan. 
3. Opportunities (peluang) 
Faktor Eksternal:  
3.1 Kota Salatiga memerlukan air bersih untuk kebutuhan masyarakat. 
3.2 Penambahan sumber air baru. 
3.3 Melimpahnya sumber mata air di Salatiga. 
3.4 Tarif air yang digunakan masih di bawah UMR. 
3.5 Stakeholder mendukung kenaikan tarif PDAM. 
3.6 Dukungan dari pemerintah pusat. 
3.7 Rutin dalam pembayaran pajak pengambilan air baku. 
3.8 Hubungan pemda dalam memberikan penyertaan modal. 
4. Threats(ancaman) 
Faktor Eksternal:  
4.1 Struktur Geograsfis Kota Salatiga. 
4.2 Sumber air baku terbatas. 
 
 
                     
                     Faktor 










      Faktor  






1. Mendapatkan tingkat 
keberhasilan kinerja yang 
baik. 
2. Mudah dan nyaman dalam 
membayar tagihan. 
3. Rasio kas tinggi. 
4. Pelayanan air 77% dari 
total penduduk salatiga. 
5. Tingkat penyelesaian   
pengaduan penduduk baik. 
6. Tingkat kehilangan air 
rendah di bandingkan 
PDAM lain.  
7. Jam operasi layanan rata – 
rata 19 jam sehari. 
8. Penggantian water meter 
maksimal 5 tahun. 





1. Tekanan air masih belum 
sesuai yang diharapkan 
pelanggan. 
2. Pertumbuhan pelanggan 
pertahun 2,87%. 
3. Biaya deklat terhadap 
biaya pegawai belum 
sebanding 1,3%. 
4. Banyak pipa peninggalan 




1. Kota Salatiga memerlukan 
air bersih untuk kebutuhan 
masyarakat. 
2. Penambahan sumber air 
baru. 
3. Melimpahnya sumber  
mata air di Salatiga. 
4. Tarif air yang digunakan 
masih di bawah UMR 
5. Stakeholder mendukung 
kenaikan tarif PDAM. 
6. Dukungan dari   
pemerintah pusat. 
7. Rutin dalam  pembayaran 
pajak pengambilan air 
baku. 






1. Kuasai kepemilikan lahan 
sumber air untuk 
mendapatkan modal dari 
pemda. 
2. Exploitasi air dari wilayah  
sumber di sekitar. 
3. Mempromosikan kualitas 
pelayanan, penyelesaian 
pengaduan, kualitas air, 
tarif UMR,sumber air baru 
untuk menarik pelanggan 
baru.      








1.  Mempertahankan sumber        
air yang ada dapat 
dilakukan penanaman 
pohon di sekitar sumber 
air, pengecekan rutin 
(perawatan alat dan 
pembersihan lingkungan). 





1. Struktur Geografis Kota      
Salatiga yang berbukit. 




1. Memperkuat pelayanan 
yang sudah ada yaitu 
    Pengadaan atau 
penambahan truk air dari 
PDAM. 
2. Exploitasi air dari wilayah  
sumber di sekitar. 
3. Mempertahankan atau 
meningkatkan rasio kas 
untuk mempermudah 
kebutuhan dana guna 
dalam mempertahankan 
kualitas yang telah dicapai. 
Strategi W-T 
 
1. Penambahan mesin 
pompa air untuk 
menambah tekanan.  
2. Pencarian sumber air baru 
di dataran tinggi untuk 
pelanggan di daerah 
tersebut yang dataran  
tinggi dan rendah. 
3. Mengganti pipa tidak 

















5. KESIMPULAN DAN SARAN 
  Berdasarkan hasil penelitian dan kajian terhadap analisis Sistem Informasi 
yang dilakukan terhadap kinerja Sistem Informasi di PDAM Salatiga dengan 
menggunakan Balanced Scorecard, maka dapat diambil beberapa kesimpulan 
berikut:  
Berdasarkan hasil Penelitian, Pelanggan sudah sangat puas dengan kinerja 
bagian Pelayanan yaitu dengan persentase Sangat Setuju sebesar 86% sehingga 
mendapatkan nilai Baik. Begitu juga dengan Perspektif Keuangan dengan 
persentase 100% mendapatkan nilai Baik. 
Yang perlu diperbaiki kedepannya adalah Proses Bisnis Internal dengan 
persentase 79% mendapatkan nilai Cukup, dan yang perlu ditekankan yaitu 
kekurangan pada bagian SDM dan ketepatan dalam penyelesaian keluhan 
Pelanggan. Yang terakhir adalah Pembelajaran dan Pertumbuhan dengan 
persentase 39% mendapatkan nilai Kurang. 
Untuk pengembangan kedepan diusulkan beberapa hal yaitu : 
1. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan masih ada beberapa karyawan 
yang belum mendapatkan seminar dan jika mendapatkannya itupun jarang. 
Bisa mengadakan seminar sendiri dari pihak PDAM sejawa tengah, bisa 
sebulan sekali sehingga karyawan lebih banyak mendapatkan masukan, 
berbagi pengalaman, informasi, ilmu sehingga wawasan bertambah. 
2. Walaupun Perspektif Bisnis Internal mendapatkan nilai Cukup, tetapi masih 
banyak yang menjawab netral, yaitu kemampuan SDM pada bidangnya, 
ketepatan dalam menyelesaikan keluhan. Ini mengindikasikan kurangnya 
komunikasi atau pergaulan di luar bidangnya. Di saat ada seminar tidak ada 
salahnya menghadirkan pegawai yang tidak sesuai dengan tema seminarnya, 
selain untuk pengetahuan, tujuan lain untuk menghancurkan dinding 
penghalang atau batas penghambat komunikasi. Dengan berjalannya 
komunikasi walaupun di luar bidangnya, siapa tahu dapat memberikan saran 
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